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ABSTRAKSI 
Di era globalisasi, perusahaan-perusahaan bersaing secara ketat untuk 
mempertahankan eksistensinya. Perusahaan dapat menggunakan Total Quality 
Management untuk meningkatkan kualitas kinerja organisasi. Total Quality 
Management adalah suatu sistem manajemen yang berfokus pada orang yang 
bertujuan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan secara berkesinambungan 
dengan cara memaksimalkan daya saing organisasi melalui perbaikan terus-
menerus. 
Kualitas kinerja organisasi dapat dinilai dari faktor keuangan dan faktor 
non keuangan. Faktor kcuangan dapat terlihat pada peningkatan laba, 
pengembalian modal, dan lain sebagainya yang berhubungan dengan keuangan 
perusahaan. Faktor terse but bersifat jangka pendek. Sedangkan faktor non 
keuangan lebih berfokus pada kualitas prod uk, kepuasan pelanggan; dan faktor ini 
lebih bersifat jangka panjang. 
Penerapan Total Quality Management akan berdampak pada peningkatan 
kepuasan pelanggan. Kepuasan ini akan membentuk tingkat loyalitas pelanggan 
yang tinggi terhadap produk perusahaan, dan ini merupakan suatu nilai tambah, 
yang pada akhirnya akan berpengaruh juga pada peningkatan kinerja keuangan 
perusahaan. Jadi, baik dari faktor keuangan maupun faktor non keuangan, 
keduanya merupakan suatu kesatuan manfaat dari penerapan Total Quality 
Management yang kemudian akan tercapai peningkatan kinerja organisasi. 
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